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APRESENTACAO

1. Em 2022, a Ouvidoria-Geral da Secretaria de Controle Interno da Secretaria-Geral
atendia a sociedade quanto as demandas tipicas de ouvidoria, relativas a competéncia dos
drgdos integrantes da Presidéncia da Republica, a época: Casa Civil, Gabinete Pessoal do
Presidente da Republica, Gabinete de Seguranca Institucional, Secretaria Especial de
Assuntos Estratégicos, Secretaria-Geral e Secretaria de Governo, além da Vice-Presidéncia
da Republica, conforme disposto no art. 24, XVIII, do Decreto n2 9.982, de 20 de agosto de
2019.

2. Todo cidad3do pode apresentar suas manifestacdes a apreciacdo, em especial pela
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo Fala.BR, sistema gerido pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU), 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SisOuv).

3. O objetivo principal da Ouvidoria-Geral é fomentar a participacdo social, para que o
usudrio, por meio de suas reclamagdes, sugestdes, elogios, solicitacdes e denuncias, possa
contribuir para correcdo e aprimoramento dos servicos prestados pelos 6rgdos da
Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da Republica.

4, A Ouvidoria-Geral também se configura como principal canal para recepc¢do de
demandas internas da Presidéncia da Republica, oferecendo aos servidores e
colaboradores um espaco confiavel de comunica¢dao, com vistas a melhoria do ambiente
interno e fomento a integridade do 6rgao.

5. O presente Relatorio Anual de Gestdo atende as disposicoes da Lei n? 13.460, de 26
de junho de 2017, conhecida como Lei de Protecdo e Defesa do Usudrio do Servico Publico,
a partir da qual a elaboracdo do Relatério passou a ter cardter obrigatério os orgaos
setoriais do Sistema SisOuv, que abrange unidades de ouvidoria da administracdo publica
federal.

6. Conforme determinacdo da referida lei, publica-se o universo de acles
empreendidas pela Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica no ano de 2022.



Acesso a

Iinformacao ~ | Reclamacéao

so a informagdes atisfacdo com um

Simplifique Solicitagao == Sugestao

Peca um aten: t Envie uma ideia ou proposta de
prestacao ¢ melhoria dos servicos publicos

A OUVIDORIA-GERAL

7. A Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica, em 2022, fazia parte da estrutura
da Secretaria de Controle Interno da Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica —
OUVPR/CISET/SG/PR e a imagem a seguir mostra a sua composicao.
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8. A OUVPR possui duas dreas de atuacgdo: a Coordenacdo-Geral de Acesso a
Informacdo (CGAI), competente pelo recebimento dos pedidos de acesso a informacao
encaminhados aos Servigos de Informagdo dos drgdos integrantes da Presidéncia da
Republica, e a Coordenacdo de Tratamento de Manifestacdes, responsavel pelo
tratamento das manifestacdes de ouvidoria. Ressalta-se que o presente Relatério



contemplard apenas as acoes relacionadas as demandas de ouvidoria, na forma da Lei de
Protecdo e Defesa do Usudrios do Servico Publico.

COMPETENCIAS

9. A Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica foi instituida em 5 de maio de 2017,
por meio da entrada em vigor do Decreto n2 9.038, de 26 de abril de 2017. Atende as
demandas tipicas de ouvidoria relativas aos 6rgaos integrantes da Presidéncia da Republica
e da Vice-Presidéncia da Republica, conforme dispde o art. 24, XVIIl, do Decreto n2 9.982,
de 20 de agosto de 2019, alterado pelo Decreto n? 10.380, de 28 de maio de 2020, a época.

10. Em 2021, foi publicada a Portaria CISET/SG/PR n2 21, de 28 de outubro de 2021, que
estabelece as competéncias, o funcionamento e os procedimentos relativos as atividades
da Quvidoria da Presidéncia da Republica. A edicdo desse normativo se constitui como um
grande avango na regulamentagao e organizagdo de nossos servigos.

11. As competéncias e as atividades da Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica
estdo dispostas nos artigos 42 e 52 da referida Portaria. Baseada nessas competéncias, a
OUVPR procura exercer papel mediador nas relagdes envolvendo os cidadaos e os érgaos
integrantes da Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da Republica, agindo com
presteza, compromisso e imparcialidade no processamento das manifestacdes recebidas.

12. A depender do teor das manifestacdes recebidas, a Ouvidoria-Geral pode fornecer
informacgdes para contribuir com os trabalhos realizados nas areas de auditoria, correicao
e ética do 6rgdo, criando, dessa forma, mecanismos para fortalecer o controle social, bem

como concretizando a¢des de integridade publica.

ESTRUTURA E EQUIPE

13. A OUVPR possui sala prépria, com espaco fisico acessivel e reservado para
atendimento presencial, conforme necessidade indicada em normativos emanados pela
CGU.



14. Em 2022, a unidade era liderada por uma Ouvidora-Geral e uma Coordenadora de
Tratamento de Manifesta¢des, ambos com nivel de pds-graduacdo, e contava com equipe
composta por oito analistas com nivel superior.

15. Visando o aperfeicoamento continuo das competéncias dos analistas, em especial,
em razao dos normativos relacionados as atividades de ouvidoria a das novas
funcionalidades criadas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo, a
equipe participou de capacitacbes e treinamentos que foram disponibilizados em
plataforma EAD, promovendo internamente o debate e a multiplicagdo de conhecimento.
No exercicio de 2022, foram realizadas as seguintes capacitagdes:

Carga Quantidade
Curso horaria de servidores

Fundamentos da Lei Geral de Protecao de Dados 15h 4
Introdugdo a Lei Brasileira de Prote¢do de Dados 10h 6
Pessoais

Lei de Acesso a Informacdo e Lei Geral de Protecdo 9h 1
de Dados — LGPD

Exceléncia em Ouvidoria 9h 1
LGPD — Principios e Boas Praticas - 3
LGPD — SVALIN — Educacdo e Protecdo 8h 1
Ouvidoria/PR — Cinco Anos Servindo ao Cidadao 4h 8
Protecdao ao Denunciante 9h 1
Curso de Corel Draw 20h 3
Protecdo de Dados Pessoais no Setor Publico 15h 6
Segurancga e Privacidade no Tratamento de Dados 2h 2
Pessoais e a LGPD

SEI! Usar 20h 1
Administracdo Publica 12h 1



16. Verifica-se que a equipe frequentemente participa das oportunidades de
capacitacdes disponiveis que apresentam pertinéncia tematica com assuntos e atividades
de ouvidoria, especialmente dos cursos e treinamentos do Programa de Formacgao
Continuada (Profoco) da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e da Escola Virtual.Gov da Escola
Nacional de Administracao Publica (ENAP).

PROJETOS

17. Em 2022, foram elencados dez projetos para implementagao na OUVPR, baseados
no Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUuUP). O MMOUP é dividido em trés
dimensdes: estruturante, essencial e prospectiva. Na autoavaliacdo, realizada em 2022, a
OUVPR/CISET alcancou o nivel basico, obtendo nota 2,12.

18. Foi definido o nivel-alvo proposto para 2022 como sustentdvel, com nota estimada
em 3,0. Uma série de a¢Oes foram realizadas, mas a avaliagdo para validagao do resultado
estd prevista para abril de 2023.

19. Os projetos desenvolvidos seguiram as orientagdes contidas no Guia de
Implementacdo do MMOUP, publicado pela CGU/OGU. Abaixo, listam-se os principais
projetos iniciados pela Ouvidoria-Geral no ano de 2022:

a) Guia de modelos de encaminhamentos e respostas ao cidaddao: com o
objetivo de padronizar processos de trabalho, o Guia de modelos
proporcionou isonomia ao tratamento das manifestagdes. Fruto de um
trabalho colaborativo entre membros da equipe, o projeto proporcionou
identificar padrdes e recorréncias da OUVPR.

b) Roteiro para atendimento presencial: com vistas a padronizacdo dos
procedimentos de atendimento presencial a usuarios que se dirigem a OUVPR,
o roteiro mapeou os riscos possiveis e ofereceu orientacdo aos servidores
envolvidos no processo, ndo apenas aos vinculados a préopria OUVPR, mas
também aos funcionarios da recep¢do, com instrucdes de protocolo de
seguranga.

c) Treinamento de equipe: em 2022, foram realizadas 13 capacita¢Ges, somando
um total de 121 horas, a fim de capacitar os servidores da OUVPR para melhor
compreensao de assuntos ligados as atividades de ouvidoria e desempenho
dos trabalhos.

d) Criagcao de Conselhos de Usuarios de Servigcos Publicos: a OUVPR realizou
Oficina Interna com seus servidores, com o objetivo de identificar servigos
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g)

h)

oferecidos pelas unidades vinculadas a Presidéncia da Republica que
atendessem diretamente ao cidadao. Selecionou-se o servico prestado via
Portal da Legislacdo, bastante acessado tanto por pessoas juridicas quanto
fisicas. Foi proposto um Plano de Engajamento de conselheiros sobre uso do
Portal. O trabalho foi sobrestado devido ao periodo do Defeso Eleitoral, com
previsdao de continuidade para 2023.

Mapeamento de processos: a OUVPR, em 2022, finalizou o mapeamento de
10 processos internos de trabalho, publicando em sitio eletronico. Para 2023,
ha previsdao de a¢des de melhoria continua nos processos e de adequagdes
necessarias a nova Estrutura Regimental.

Mapeamento de riscos: a OUVPR fez a identificagcdao de riscos nos processos
mapeados, escalonando seus impactos. O documento de identificacdo esta
disponivel para validacdo da nova gestdo e posterior etapa de plano de
mitigacdo e tratamento. Destaca-se que os riscos mais evidentes foram
mitigados, em especial aqueles referentes aos processos de seguranga da
informacao.

Automacgdo de processos: foram desenvolvidos dois robds para execucao de
tarefas repetitivas feitas manualmente que aceleram exponencialmente a
execucao de atividades da OUVPR. O resultado foi o tratamento de um passivo
de mais de mil manifestagGes, em curto periodo de tempo e o atendimento
tempestivo de 100% das demandas. O processo também permitiu melhoria na
gestdo da informagao.

Campanhas de conscientizagdo: foram produzidos trés videos institucionais
nomeados “pilulas de conscientizacdo”, em parceria com unidades da
Secretaria de Controle Interno, a serem langados em 2023. Foi realizado
também evento em comemorac¢ao aos 5 anos de criagdao da Ouvidoria da
Presidéncia da Republica, com divulgacdo de sua importancia institucional.
Ainda, houve divulgagdao de trés e-mails explicativos destinado a todos os
servidores lotados na Presidéncia da Republica que tratavam sobre protecao
ao denunciante.

Articulagdo intrainstitucional: a OUVPR, em articulagdo com o Gabinete
Pessoal do Presidente da Republica, firmou o fluxo para tratamento de
mensagens eletronicas recebidas por meio do canal Fale com o Presidente.
Promoveu também o tratamento as demandas que chegavam por cartas
manuscritas, criando fluxos e automacgdes no processo e inserindo todo
conteuddo no Fala.BR. Para tanto, apds consulta realizada junto a Subchefia
para Assuntos Juridicos, foram geradas interpretacbes normativas que
tornaram vidvel o tratamento de demandas dos “excluidos digitais”,
garantindo a conformidade legal.
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j) Articulagdo interinstitucional: a OUVPR apresentou a OGU as dificuldades
especificas que a Portaria CGU n2 581/2021 estava impondo as demandas dos
“excluidos digitais”, na articulagdo de melhorias normativas. Também
estabeleceu processos para o encaminhamento de demandas a Instituigdes
Bancdrias, que ndo aderiram ao Fala.BR, para encaminhamento de demandas
para tratamento. Ainda em relacdo a processos de articulacdo, a Ouvidoria-
Geral participou, como unidade de controle interno, de encontros para troca
de experiéncias e boas praticas, objeto de Protocolos de Intensdes firmados
entre a Secretaria de Controle Interno e os seguintes érgdos: Conselho
Nacional do Ministério Publico (CNMP); Tribunal de Contas do Estado do
Amazonas (TCEAM); Controladoria-Geral do Estado do Amazonas (CGE-AM);
Controladoria-Geral do Estado do Ceara (CGE-CE); Controladoria-Geral dos
Municipios de Caucaia/CE, Goiania/GO e Manaus/AM; Ministério da Educacdo
(MEC) e Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA).

20. Seguem outras agoes e produtos relevantes produzidos, em 2022, pela Ouvidoria-
Geral, com vistas a promover melhorias no cotidiano dos processos de trabalho, alinhadas
ao Modelo de Maturidade de Ouvidoria.

a) Revisdo e atualizagdo do processo “Gerenciar Manifestacdes de Ouvidoria”;
b) Revisdo e atualizacdo do Guia de Modelo de Respostas;

c) Elaboracdao da Cartilha de Orientagdo sobre Tarjamento de Documentos
(publico interno) para protecdo de dados;

d) Adequacdes processuais para protecao aos denunciantes;

e) Elaboracdo do Roteiro para Novos Servidores (publico interno);

f) Pesquisa de identificacdo do perfil do usuario;

g) Projeto para inclusdo de “excluidos digitais” e tratamento de 100% do passivo
de demandas recepcionadas por cartas;

h) Melhorias e adequag¢des no ambiente de recepcdo ao publico presencial;

i) Revisdo da Portaria CISET/SG/PR n? 21, de 28 de outubro de 2021, que
estabelece as competéncias, o funcionamento e os procedimentos relativos as
atividades da OUVPR;/CISET

j) Elaboracdo de minutas de normativos, todos a serem aprovadas em 2023:

e Minuta de Portaria que dispde sobre as competéncias e os
procedimentos para elaboracdo, atualizacdo e operacionalizacdo
da(s) Carta(s) de Servicos ao Usuario e da Interlocucdo com os
Conselhos de Usudrios de Servigos concernentes aos servicos
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prestados pelos 6rgaos integrantes da Presidéncia da Republica e da
Vice-Presidéncia da Republica;

e Minuta de Portaria que dispGe sobre a avaliagdo dos usudrios de
servicos publicos, estabelecendo padrdes de qualidade para servicos
publicos digitais no ambito da Presidéncia da Republica e Vice-
Presidéncia da Republica;

e Minuta do Guia Cédigo de Etica dos servidores da OUVPR/CISET.

OUVIDORIA EM NUMEROS

21. Nesta secdo, apresentam-se, em numeros, as manifestacdes recebidas e tratadas
pela equipe da Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica durante o ano de 2022. Na
Plataforma Fala.BR, qualquer pessoa fisica ou juridica pode apresentar manifestacao a
ouvidoria, inclusive servidores e colaboradores lotados nos érgdos integrantes da
Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da Republica.

22. Em 2022, a OUVPR recebeu o total de 14.508 manifestacdes, ja excluidos desse
montante os pedidos de acesso a informagdo. Tal numero demonstra que, embora
apresente ligeira queda em comparagao ao ano de 2021, a unidade manteve um numero
elevado de manifestacdes.

Série Histérica (2017 a 2022)

SERIE HISTORICA - CONSOLIDADA POR TIPOLOGIA

Tipo/Ano Comunicagdo Deniincia Elogio Reclama¢do Simplifique Solicitagdo Sugestdo

2017 Fala.BR
2018 145 33 133 1.078 2 768 192 2.649 Fala.BR
2019 1.803 1.130 267 1.532 20 2.452 1.185 8.380 Fala.BR
2020 2.408 945 269 3.713 18 7.712 2,572 18.637 R.G. 2020
2021 1.577 772 160 3.227 6 9.851 1.081 16.674 R.G. 2022
2022 377 457 352 4.081 6 7.828 776 Fala.BR
Total 7.910 3738 1.186 13.737 52 28.695 5.851

Fonte: FALA.ER, com adaptacdes.
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Grafico | - Série Histérica - Manifestagdes Recebidas
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Fonte: FALABR, com adaptacgdes.

23.  Ascompeténcias precipuas de atendimento por ouvidorias publicas estdo expressas
na Lein2 13.460, de 26 de junho de 2017, e no Decreto n29.492, de 5 de setembro de 2018.
De acordo com esses normativos, manifestagdes tipicas de ouvidoria sdao aquelas definidas
como um pronunciamento de usudrio que tenha como objeto a prestagao de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagdo de tais servicos.

24, A seguir, apresentam-se os tipos de manifestagdes que podem ser registradas por
meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR).




25. O grafico abaixo apresenta o total de manifestacdes recebidas no exercicio de 2022,
divididas por sua tipologia.

Grdafico Il - Tipologia de Manifestagdes Recebidas
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Fonte: FALA BR, com adaptagoes.

26. Merece destaque o alto nimero de solicitacdes e de reclamagbes, que juntos
representam 82% dos tipos de manifestacdes recebidas. Por outro lado, as manifestacdes
do tipo “Simplifique” representaram apenas 0,04% do total.

27. Ainda em relacdo a tipologia, vale destacar uma redugdo no recebimento de
solicitagdes (21,5%), em comparagao com os dados de 2021.

28. Outro valor importante é a diminuicdo do nimero de comunica¢des (denuncias

anbnimas), na ordem de 38%, mesmo com o expressivo nimero de manifestagbes
registradas no ano.

Gréfico Il - Comparativo - Manifestagées Recebidas por Tipologia (2021 X 2022)
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Fente: FALA.BR, com adaptagoes.



29. A seguir, apresentam-se as manifestacdes recebidas por més, comparadas com o
ano de 2021. Observa-se que os meses com maior recebimento de manifesta¢des foram
abril e setembro. Destaca-se também o més de dezembro, com um volume
expressivamente abaixo do apresentado em outros meses.

Grafico IV - Comparativo da Evolugéo Mensal (2021 P 2022)
2.000
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1.000

500
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Fonte: FALA.BR, com adaptagdes 2021 - 2022

30. A média de recebimento de manifestacbes em 2022 foi de 1.209
manifestacbes/més, o que representa uma queda de cerca de 13% em comparacdo a média
de 2021, que foi de 1.389 manifestagdes/més.

31. Observa-se que ha um pico nas manifestacdes no més de abril de 2022, de cerca de
36% em relagcdo ao mesmo periodo de 2021, com uma queda de cerca de 63% no més de
dezembro de 2022.

AUMENTO DE
o
36%
abr/2021 X abr/2022
32. O pico de manifestacdes recebidas em abril teve como causa o passivo de cartas
oriundas do Gabinete Pessoal do Presidente da Republica. Apds alinhamento interno, a

OUVPR realizou o registro das demandas na Plataforma Fala.BR por meio de processo de
automacdo desenvolvido pela area.
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33. Em relacdo ao tratamento das manifestacdes, registra-se o expressivo nimero de
encaminhamentos realizados pela Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica, que se
referem a manifestagdes fora da competéncia da Presidéncia da Republica, as quais foram
encaminhadas para outros orgdos/entidades que aderiram ao Fala.BR, conforme
demonstrado no grafico abaixo:

Grafico V - Tipo de Tratamento Aplicado
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Fonte: FALA ER, com adaptagdes.

34. Quanto ao tipo de tratamento, os encaminhamentos a outros orgaos
corresponderam a 77,77% (11.283 manifestagdes), enquanto as tratadas internamente
corresponderam a 22,23% (3.225 manifestacoes).

35. O griafico a seguir demonstra que a maior parte das manifestacoes recebidas sao
relativas a assuntos que ndo sdo de competéncia precipua ou direta dos érgaos integrantes
da Presidéncia da Republica ou da Vice-Presidéncia da Republica, mas sim de outros 6rgaos
do Poder Executivo Federal, refletindo em alto percentual de encaminhamento de
manifestacGes por meio da Plataforma Fala.BR, o que, atualmente, demanda dedicacdo da
forca de trabalho da Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica para analise desses casos.
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36. Abaixo, apresenta-se o total de manifestacdes recebidas em 2022, em comparacao

ao mesmo periodo dos anos anteriores.

Grafico VI - Comparativo de Manifestagdes Recebidas 2021 x 2022
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Fonte: FALA BR, com adaptagdes.
37. O grafico a seguir, demonstra o tratamento dado as manifestacdes, de acordo com
sua tipologia:
Grafico VIl - Tratamento por Tipologia
7.500
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3352
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1.789
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Fonte: FALA BR, com adaptagies.

17



38. Em 2022, a Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica encaminhou
manifestacdes, conforme as tipologias e as quantidades apresentadas a seguir.

Grafico VIl = Manifestagdes Encaminhadas por Tipologia

7.500
5.000
3632
2.500
ital —
o MR cms—n s— 5
Comunicagae Dendncia Elogio Reclamacdo Simplifique Solicitacdo Sugestdo

Fonte: FALABR, com adaptacdes.

11.283

Total de manifestagées encaminhadas ~ 11.283

39. Entre os 6rgaos mais demandados, por nimero de manifestacdes, destacam-se o
Ministério da Cidadania (907), o Ministério da Economia (3.216), o INSS (1.272), o
Ministério da Educacdo (506), o Ministério da Saude (576), que juntos representam 38% do
total de encaminhamentos realizados. O gréfico seguinte demonstra os érgdos externos

mais demandados pela Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica, em relacdo aos

encaminhamentos realizados em 2022.

Gréfico IX - Orgdos Externos Mais Demandados
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Fonte: FALA.BR, com adaptagdes.
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40. Juntos, os 6rgdos acima mencionados receberam 6.477 encaminhamentos,
representando 57% do total de encaminhamentos realizados.

41. Ressalta-se que a OUVPR recebeu manifestagées enderegadas para mais de 200
orgaos, como, por exemplo, Autoridade Nacional de Prote¢ao de Dados (ANPD), Ministério
do Meio Ambiente (MME), Anvisa, Controladoria-Geral da Unido (CGU), Departamento
Penitencidrio Nacional (Depen), Ministério da Economia (ME), Ministério do
Desenvolvimento Regional (MDR), Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira (INEP) e Ministério da Defesa (MD).

42. Os temas mais abordados nas manifestacdes foram Previdéncia, Servicos e
Sistemas, Programa Auxilio Brasil, Receita Federal, Fundo de Financiamento Estudantil
(FIES), Microempreendedor Individual (MEI), Abono Salarial e Exame Nacional do Ensino
Médio (ENEM), conforme demonstrado no grafico a seguir.

Grafico X - Principais Temas das Manifestacdes
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Fonte: FALA.BR, com adaptagdes.

43, No ano de 2022, a OUVPR recebeu 3.225 manifestacdes cujo tratamento foi
realizado internamente no ambito da Presidéncia da Republica e da Vice-Presidéncia da
Republica. Abaixo, consta comparativo das manifestacdes recebidas mensalmente, por
tipologia, em relagdo ao mesmo periodo de 2021, verificando-se um aumento acima dos
22%.
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Grafico XI - Manifestagbes Tratadas Internamente
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Fonte: FALABR, com adaptagdes.

Total de manifestagdées 3.225

44, O grafico a seguir, demonstra um comparativo por tipologia, das manifestacdes
recebidas e tratadas internamente no ambito da Presidéncia da Republica em 2021 e 2022.

Graéfico Xl - Tipologia das Manifestagbes Recebidas e Tratadas Internamente na
Presidéncia da Replblica - Comparativo 2021 x 2022
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Fonte: FALA BR, com adaptagdes.

45, Quanto as manifestagdes, cujo teor é de competéncia dos drgaos integrantes da
Presidéncia da Republica, existe o apoio das unidades internas para o fornecimento de
subsidios na elaboragdo de respostas conclusivas aos cidaddos, na forma dos normativos
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vigentes. As unidades internas mais demandadas no ano de 2022 podem ser observadas

no grafico a seguir.

Grdafico XllI- Unidades Mais Demandadas da PR e VPR
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Fonte: FALA BR, com adaptagdes.
46. O 6rgdo da Presidéncia da Republica mais demandado foi a Secretaria-Geral da

Presidéncia da Republica, responsavel por cerca de 53% dos subsidios solicitados a OUVPR.

47. Todas as manifestacdes geraram pedidos de subsidios e apresentaram a seguinte

divisdo, de acordo com a tipologia.

Grafico XIV - Tipos de Manifestacéio - Ouvidorida Interna
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Fonte: FALABR, com adaptagdes.
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48. Do total de manifestagbes tratadas internamente pelos 6rgdos da Presidéncia da
Republica, 1 foi direcionada para a Secretaria de Governo (SEGOV), 2 para o Gabinete
Pessoal do Presidente da Republica (GPPR), 3 para a Vice-Presidéncia (VPR), 9 para o
Gabinete de Seguranca Institucional (GSI), 16 para a Casa Civil (CC), 71 para a Secretaria-
Geral da Presidéncia da Republica (SGPR) e 52 para a Imprensa Nacional (IN).

ANALISE QUALITATIVA DAS MANIFESTACOES

49, A Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica, no periodo de 2019 a 2022, atendia
aos seguintes 6rgados: Gabinete Pessoal do Presidente da Republica, Secretaria-Geral, Casa
Civil, Gabinete de Seguranca Institucional, Secretaria de Governo, além da Vice-Presidéncia
da Republica.

50. As manifestacoes de ouvidoria foram direcionadas a Chefia de Gabinete do
respectivo 6rgao ou eram enviadas diretamente a unidades internas, que prontamente
apresentavam informacdes relevantes sobre as demandas encaminhadas pela sociedade.

51. As manifestacGes recebidas por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo — Fala.BR, ou inseridas no sistema quando recepcionadas por outros
canais, como e-mails e cartas, foram tramitadas internamente aos 6rgaos integrantes da
Presidéncia da Republica via SUPER.gov.br.

52. O grafico a seguir apresenta a quantidade de manifestac¢des internas de Ouvidoria
tramitadas pela Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica no ano de 2022. Importa
esclarecer que a Imprensa Nacional era unidade da Secretaria-Geral, entretanto foi
destacada no grafico em virtude da quantidade de manifestaces recebidas.
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UNIDADES INTERNAS MAIS DEMANDAS

53. A Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica possuia, em sua estrutura, a
Secretaria Espacial de Administracdo, que recebeu, no ano de 2022, 31 manifestacdes
referentes a melhorias das instalagdes internas da Presidéncia da Republica, bem como
solicitacbes de acesso ao SUPER.gov.br para fins de peticionamento eletrénico a
Presidéncia da Republica, entre outras demandas sobre procedimentos internos sob
competéncia da Secretaria de Administragao.

54. Cumpre registrar que a visitacdo ao Palacio do Planalto é um dos servigos prestados
pela Presidéncia da Republica de maior visibilidade para a populagao. Foram apresentadas
3 demandas a respeito da disponibilidade desse servi¢o e do retorno do agendamento de
visitagdes, suspenso em fungdo da pandemia de Covid 19.

55. Ainda no ambito da competéncia da Secretaria-Geral, a Subchefia para Assuntos
Juridicos, unidade que igualmente compunha a estrutura da Secretaria-Geral, é
responsavel pela prestacdo de um dos servicos mais demandados pela sociedade a
Presidéncia da Republica. Por meio do Portal da Legislacdo, toda a legislagcdo publicada no
ambito federal é disponibilizada e atualizada, neste ultimo caso em situacbes que as
alterem ou as revoguem, conforme publicacdo no Diario Oficial da Unido. Professores,
advogados, estudantes, pesquisadores e profissionais da drea juridica fazem uso desse
servico para diversos fins.
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56. Pela relevancia do Portal da Legislacdo, que condensa toda a legislacdo federal
assinada pelo Presidente da Republica, é compreensivel o motivo das manifestacdes
apresentadas. Entre elas, destacam-se as solicitagdes para atualizagdo de legislagao ou
sobre inconsisténcias textuais nas leis. Em 2022, foram apresentadas 9 manifestagGes
acerca desse servico e todas foram prontamente atendidas pelo Centro de Estudos
Juridicos da Subchefia para Assuntos Juridicos.

57. A Imprensa Nacional também constava da estrutura da Secretaria-Geral,
entretanto o 6rgdo foi destacado devido a quantidade de manifestagGes recebidas em
relacdo a sua competéncia, entre elas, publicar, preservar e divulgar os atos oficiais da
administracao publica federal, além de publicar atos das administracdes publicas estaduais
e municipais, conselhos profissionais, entidades privadas e pessoas fisicas.

58. Em 2022, a Ouvidoria-Geral da Presidéncia da Republica recebeu 63 manifestacdes
referentes aos servigos prestados pela Imprensa Nacional, entre as quais destacam-se
dificuldades para acesso ao Portal da Imprensa Nacional e problemas no cadastramento do
sistema de envio eletronico de matérias — INCom e no pagamento e envio de faturas por
parte de entes federados.

59. Quanto a Casa Civil da Presidéncia da Republica, entre as 14 manifestacdes
recebidas, destacam-se os pedidos de esclarecimento de legislagdes concernentes a
pandemia de Covid 19, bem como de elucidacdo de programas de governo existentes.

60. O Gabinete de Segurancga Institucional recebeu 10 manifestagdes por meio da
Ouvidoria-Geral. Cumpre ressaltar aquelas referentes a assuntos que envolvem seguranga
presidencial e relacionadas a disponibilizacao de dados e informagdes no Portal Brasileiro
de Dados Abertos.

61. Para o Gabinete Pessoal do Presidente da Republica foram encaminhadas 14
manifestacdes. Ressalta-se o encaminhamento de elogios a servidores e o envio de

|II

sugestdes para ajustes no canal "Fale com o Presidente”.

62.  Atabelaaseguir demonstra o nimero de manifestagdes tratadas no ambito de cada

orgdo que compde a Presidéncia da Republica, distribuidas por més e considerando, de
forma ampla, o tratamento dispensado.
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PROCEDIMENTOS ADOTADOS PELAS UNIDADES INTERNAS DA PRESIDENCIA DA REPUBLICA
NO TRATAMENTO DE MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA

UNIDADE / ASSUNTO JAN FEV | MAR | ABR | MAI | JUN JUL | AGO SET OUT | NOV | DEZ | TOTAL
cc 1 2 1 3 3 2 2 14
AJUSTE NO PROCEDIMENTO 1 1
ATUALIZACAO DE ACESSO 4
NAO MENSURADA 1 1
NAO SE APLICA 1 1
ORIENTAGAO AO CIDADAO 1 2 2 2 2 1 10
GPPR 1 1 1 4 4 3 14
AGRADECIMENTO 1 1
AJUSTE NO PROCEDIMENTO 1 i
NAO SE APLICA i 2 2 5
ORIENTAGAO AO CIDADAO 1 3 2 1 7
GSI 1 1 2 1 1 1 1 1 1 10
AGRADECIMENTO 1 1
AJUSTE NO PROCEDIMENTO 1 1
NAO SE APLICA 1 1 2
ORIENTAGAO AO CIDADAO 1 2 1 1 1 6
IN 3 5 5 3 2 6 11 16 4 7 1 63
AGRADECIMENTO 1
AJUSTE NO PROCEDIMENTO 1 1 1 3
ATUALIZACAO DE ACESSO 1 2 A 1 1 ;) 1 8
LINK DE ACESSO 1 1 12 14
NAO MENSURADA 1 2
NAO SE APLICA 1 1 2 4
ORIENTAGAO AO CIDADAO 1 1 4 2 1 2 9 4 3 4 1 32
SEGOV 1 1 1 3
AJUSTE NO PROCEDIMENTO 1 1
ORIENTAGAO AO CIDADAO 4 1 2
sG 1 6 4 5 10 9 2 10 7 7 11 4 76
AGRADECIMENTO 1 2 i 1 5
AJUSTE NO PROCEDIMENTO 1 1 1 3
ATUALIZAGAO DE ACESSO 1 1 1 1 1 5
LEGISLACAO 3 2 2 1 8
LINK DE ACESSO 1 1
NAO MENSURADA 1 1 1 1 2 6
NAO SE APLICA 1 1 2 2 1 7
ORIENTAGAO AO CIDADAO <} 3 7 3 1 8 3 4 8 3 41
VPR 1 2 3
NAO SE APLICA 1 2 3
Total Geral 5 13 10 8 16 12 10 26 29 16 25 13 183
63. Cumpre esclarecer que o termo “orientacdo ao cidadao” significa que o usudrio do

servico publico recebeu a informacdo necessaria, apds o fornecimento de subsidio
providenciado pela area competente.

64. O termo “ ndo se mensura” se refere a sugestdes encaminhadas que demandariam
maior tempo de andlise para atendimento ou ponderagao da viabilidade da demanda.
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65. Em relacdo ao termo “link de acesso”, esclarece-se ser utilizado especificamente a
Imprensa Nacional, cujo principal servico é relacionado a problemas de acesso ao INCom.

66.  Ainda, a expressdao “ndo se aplica” significa que a manifestacdao ndao competia ao
orgao demandando e, na sequéncia, foi providenciado o encaminhamento do pleito para
dérgdo competente, externo ao ambito da Presidéncia da Republica.

67. Quanto a “atualizacdo de acesso”, refere-se a dados do cidaddao que utilizam os
servigos da Presidéncia da Republica, como, por exemplo, dados cadastrais, informagdao em
site institucional e dados abertos.

68. Por fim, os “elogios” sdo manifestacdes recebidas pela Ouvidoria-Geral que
registraram o bom atendimento prestado por servidores lotados na Presidéncia da
Republica e Vice-Presidéncia da Republica.
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CONSIDERAGOES FINAIS

69. No ano de 2022, avangos importantes foram iniciados na Ouvidoria-Geral da
Presidéncia da Repulblica, em consonancia com os normativos vigentes sobre a
competéncia das ouvidorias publicas.

70. Entre esses avancos, destacam-se a iniciativa dos projetos relacionados ao Modelo
de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP) como mecanismo continuo de processos
de melhoria da gestdo das unidades de ouvidoria. Este modelo é constituido por meio de
alcance de niveis crescentes de maturidade.
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71. Na concisa avaliacdo qualitativa das manifestacdes de ouvidoria recebidas pela
Ouvidoria-Geral, destaca-se o pronto-atendimento de todos os odrgdos/unidades as
solicitagcdes de subsidios para o fornecimento de respostas as demandas da sociedade
encaminhadas pelo canal Fala.BR, todas encaminhadas dentro do prazo previsto em
normativos que regem a execugao das atividades de ouvidoria.

72. Para o ano de 2023, pretende-se subir o nivel da Ouvidoria-Geral da Presidéncia da
Republica, de acordo com a avaliacdo realizada pela Ouvidoria-Geral da Unido, por meio do
desenvolvimento de projetos e articulagdes com novos gestores da Presidéncia da
Republica, embasadas nas agdes mapeadas no Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica.
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